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서비스품질과 서비스가치*
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Service Quality and Service Value

Hak-sik Lee
Young Kim

본 연구의 첫 번째 목적은 Service Quality를 측정하는데 있어서 기대와 성과 측정치를 차감
하는 차감식(difference score)에 의한 방법(SERVQUAL), 지각된 성과만으로 개념화/조작화 하
는 방법(SERVPERF), 차이를 한 번에 직접 측정하는 방법(non-difference score) 중 어느 방법
이 가장 타당한지를 조사하는 것이다.

본 연구의 두 번째 목적은 서비스품질뿐만 아니라

서비스가치 construct가 만족과 구매의도에 대한 선행변수로서 갖는 이론적 가치를 조사하는
것이다.
전국의 특 1급, 특 2급, 1급 호텔 148개의 투숙객을 대상으로 설문조사가 이루어졌다. 연
구결과 SERVQUAL이나 SERVPERF에 의한 방법보다는 비차이척도를 이용하는 방법이 보다
높은 설명력을 갖는 것으로 나타났다. 또한 만족과 구매의도에 미치는 영향력에 있어서 서
비스품질 뿐만 아니라 서비스가치 또한 유의적인 영향력을 갖고 있는 것으로 나타났다. 끝
으로 연구결과와 관련하여 추가적인 논의를 하였다.

------------------------* 본 연구는 1998년도 홍익대학교 연구비 지원에 의해 수행되었습니다. 본 연구자들은 자료수집에 결정적인
도움을 주신 충주대학교의 이용기교수와 롯데호텔의 이영재과장께 깊은 사의를 표합니다.

1999. 3

서 비 스 품 질 과 서비스가치

77

한 국 마 케 팅 저 널

제1권 제2호

1. 서론
지각된 서비스품질(perceived service quality; 이하 서비스품질)은 서비스산업에 있어서 소비자
의 만족도, 재구매의도, 긍정적 구전 등에 대한 선행변수로 받아들여진다. Parasuraman, Zeithaml,
and Berry(1988)가 서비스품질과 관련하여 5차원, 22개 항목으로 구성되는 SERVQUAL 모델을 제
안한 이래 「규범적 기대-지각된 성과」의 측정방식과 관련하여 두 가지의 비판이 제기되었다.
그 중 한 가지는 두 개의 값을 측정하여 그 차이를 계산하는 방식에 관한 것으로서 차감식보다
는 차이를 직접 측정하여야 한다는 주장이다(Brown, Churchill, and Peter 1993). 또 다른 한 가지는
「규범적 기대-지각된 성과」 대신 「지각된 성과」만으로서 개념화와 조작화 하는 것이 보다 타
당하다는 주장이다(Boulding et al. 1993; Cronin and Taylor 1992).
서비스품질을 결정짓는 선행단계에 관한 논쟁은 이 분야의 이론적 발전과 관리적 시사점
개발에 장애요인이 된다. 본 연구의 첫 번째 목적은 당초의 차감식(difference score)에 의한 방
법, 차이를 한 번에 직접 측정하는 방법, 지각된 성과만으로 개념화/조작화 하는 방법 중 어느
방법이 가장 타당한지를 조사하는 것이다.
본 연구의 두 번째 주제는 서비스가치(service value)에 관한 것이다. 전술한 바와 같이 지
금까지의 여러 연구들은 서비스품질 → 만족, 서비스품질 → 구매의도, 혹은 서비스품질 → 만
족 → 구매의도 간의 관계를 연구하거나 혹은 이를 전제로 하여 다른 변수들간의 관계를 연구
하였다.

그러나 소비자가 경험하는 서비스품질에는 반드시 상대적인 비용(cost)이 존재한다.

예를 들어 서비스품질이 높더라도 이에 대한 비용이 너무 높은 경우, 소비자는 만족하지 않을
수 있다. 따라서 소비자가 획득하는 편익(benefits)에 해당하는 서비스품질만이 만족/구매의도를
결정한다기보다 「편익-비용」 혹은 「편익/비용」으로 개념화 될 수 있는 서비스 가치가 만족/
구매의도에 대한 선행변수가 된다고 보는 것이 보다 타당할 것이다. 본 연구의 두 번째 목적
은 만족과 구매의도에 대한 선행변수로서 이론적 가치를 조사하는 것이다.
본 연구에서는 먼저 SERVQUAL모델을 지지한 연구들과 이에 대한 비판적 견해와 발견점
을 제시한 연구들을 대조한다.

비판적 견해의 타당성을 분석하고 연구의 첫째 목적에서 언급

한 세 가지 견해를 실증적으로 비교한다. 다음으로 가치와 관련된 문헌을 검토하고, 특히 서비
스가치가 기존 문헌에서 어떻게 개념화, 그리고 조작되었는지를 문헌연구 한다. 이를 바탕으로
서비스가치를 조작하며, 이러한 서비스가치와 서비스품질이 만족/구매의도에 미치는 영향력을
실증분석 한다.
본 연구를 위한 자료수집을 위하여 호텔 투숙객들을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 수
집된 자료는 회귀분석과 구조방정식을 이용하여 분석하였다.

분석결과로부터 이론적 의미를

도출하고 관리적 시사점과 미래의 연구방향을 제시하였다.
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2. 이론적 배경
2-1. 지각된 서비스품질의 개념 및 척도
(지각된) 서비스품질에 대한 개념적 모델을 제시한 Parasuraman, Zeithaml, and Berry(1985; 이
하 PZB)의 연구 이후, 이와 관련하여 서비스품질의 측정에 관한 연구가 주목을 받아 왔다.
PZB(1988)는 서비스품질을 「특정 서비스의 우수성에 관한 개인의 전반적 판단 혹은 태도」로서
정의하였는데(p. 16), 일반적으로 이 개념적 정의가 많이 인용된다.
이하에서는 지각된 서비스품질 척도로서 PZB의 SERVQUAL과 아울러 그 타당성에 대한
문제점을 제기하고 그 대안으로 제시된 경쟁적 척도들과 관련된 연구들(Brown et al. 1993; Cronin
and Taylor 1992, 1994; Teas 1993)을 검토한다.

2-1-1. SERVQUAL(차감식)

PZB(1985, 1988)의 서비스품질 측정도구인 SERVQUAL의 개념적 토대는 Oliver(1980)의 기
대-성과 불일치모델(expectation-performance disconfirmation model)로서, Oliver가 만족을 개념화하기
위해 제시한 기대와 성과의 불일치(성과-기대) 개념이 SERVQUAL의 기초가 되었다.

그런데,

Oliver의 만족/불만족 연구에서 개념화되는 기대수준이란 `소비자가 특정 행동을 수행할 때 예
상하는 긍정적/부정적 결과에 대한 확률'을 의미하는데 반하여, PZB의 SERVQUAL에서의 기대
수준은 `소비자가 특정 행동을 수행할 때 원하는(want) 성과수준'을 가리키는 것이다(이학식
1997).
1985년 PZB에 의해 처음 개발된 서비스품질 척도는 97개 항목/10가지 차원으로 구성되었
는데, 이를 다시 1988년의 실증연구를 통하여 22개 항목/5개 차원으로 정리하였다: 유형성
(Tangibles), 신뢰성(Reliability), 반응성(Responsiveness), 확신성(Assurance), 공감성(Empathy).
후 PZB(1991)는 SERVQUAL을 계속적으로 수정하여 수정 SERVQUAL을 제안하였다.

그
수정

SERVQUAL은 원래의 SERVQUAL에서 이용된 당위적 표현(should)을 완화시켜 표현하였으며
(will), 부정적인 표현을 긍정적인 표현으로 변경하는 등의 수정을 통해 만들어졌다.
또한 SERVQUAL에서는 기대수준의 의미가 `소비자가 원하는(want)' 혹은 `그 서비스기업이
제공해야 하는(should)' 수준으로 개념화된 반면, 수정 SERVQUAL에서는 `특성 서비스산업에서
우수한 기업이 실현가능할(feasible) 것으로 보는 수준'으로 변경하였다.

그러나 SERVQUAL의

토대가 된 Oliver(1980)의 연구에서는 특정 서비스에 노출되기 전의 ∑biei(Fishbein 1963; Ajzen
and Fishbein 1980)로써 측정하였기 때문에, `특정 서비스를 받는 경우 예상되는(anticipated) 성과수
준'으로 개념화하는 것이 Oliver의 불일치 모델에 가장 충실하다고 할 수 있다.
이후의 여러 연구들에서 PZB의 SERVQUAL을 지지하는 결과들을 보였다(Bitner 1990;
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Bolton and Drew 1991a, b; ZBP 1991). Bolton and Drew(1991b)는 서비스품질은 고객의 기대불일치
에 의해 직접적인 영향을 받는다는 것을 실증하는 다단계 모델을 개발하였다.

한편,

Carman(1990)은 SERVQUAL의 효용을 높이기 위해 4가지 서비스산업(타이어 매장, 대학 취업보
도실, 치과병원, 병원응급실)의 상황에서 보다 광범위하게 받아들여질 수 있는지를 연구하였다.
그 결과, Carman은 SERVQUAL을 구성하는 항목들은 잘 정제되어 있지만, 그것이 모든 서비스
산업에 적용되는 것은 아니며 각 서비스산업마다 상이한 측정도구가 있어야 할 필요성을 제기
하였다.
PZB에 의해 개발된 SERVQUAL은 1988년 이후 여러 연구자들에 의해 많이 이용되어졌으
나, 그 후 Cronin and Taylor(1992), Teas(1993) 등은 이를 비판하고 새로운 모델을 제시하였다.

2-1-2. SERVPERF(성과만을 측정)

Cronin and Taylor(1992; 이하 C&T)는 서비스품질을 「성과-기대」로 개념화 한 SERVQUAL
대신 「성과」만으로 측정하는 SERVPERF를 제시하였다. 이들은 서비스품질이 태도로 개념화
될 수 있으며, 성과를 기준으로 한 측정은 장기적인 서비스품질에 대한 태도를 훨씬 더 잘 알
수 있게 해준다고 주장하였다.
성과 중심의 측정을 하는 SERVPERF가 기대-성과 불일치 측정인 SERVQUAL보다 우월하
다는 주장의 근거는 기대-성과 불일치에 의한 서비스품질의 측정이 산술적으로는 계산이 가능
할지는 몰라도 측정이 어렵다는데 있다(Carman 1990). C&T(1992)는 SERVQUAL을 구성하는 22
개 항목/5개 차원의 성과부분 만으로 구성된 자신들의 SERVPERF 척도와 PZB의 SERVQUAL
척도를 비교하기 위하여 4가지 산업(은행, 해충퇴치, 세탁소, 패스트푸드)을 대상으로 연구하였
다. 연구결과, SERVQUAL은 연구대상이 된 4가지 산업 중에서 2가지 산업(은행, 패스트푸드)에
서만 적합한 것으로 나타났으나, SERVPERF는 4가지 산업 모두에 적합한 것으로 나타났다.
C&T 외에도 여러 연구자들이 SERVQUAL의 문제점을 제기하였다(e.g., Babakus and Boller
1992; Babakus and Mangold 1992; Boulding et al. 1993; Carman 1990; Oliver 1993). 특히, PZB 중의 한
사람인 Zeithaml이 참여한 Boulding et al.(1993, p. 24)의 연구결과 SERVQUAL 척도보다는 지각된
성과만을 직접 측정하는 척도가 전반적인 서비스품질이나 불만해소 점수와 보다 높은 상관관계
를 보이는 것으로 나타났으며, C&T(1992)의 연구에서도 이 발견이 지지되었다(Lee, Lee, Yoo
1999).
그러나 SERVPERF가 SERVQUAL에 비하여 반드시 우월하다고는 할 수 없다.

C&T의 이

러한 주장에 대하여 PZB(1994)는 C&T가 SERVQUAL의 5가지 차원간의 상호관련성을 무시하였
으므로 부적절하며, 이로 인하여 C&T의 연구에서 나타난 SERVQUAL의 적합성이 낮아졌을 수
있다고 반박하였다. 이에 대하여 다시 C&T(1994)는 실제 분석시에는 다섯 가지 차원들간의 상
호관련성이 고려되었으며, 기타 다른 방법론상의 결정적인 오류가 없음을 주장하였다. 이러한
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주장들은 최근까지 계속적으로 논쟁의 여지를 안고 있다.

2-1-3. 비차감식(기대와 성과 차이를 직접 측정)

전통적인 만족/불만족 연구에서는(e.g., Cardozo 1965; Churchill and Suprenant 1982; Oliver 1977,
1980; Oliver and Desarbo 1988; Olshavsky and Miller 1972; Olson and Dover 1979; Tse and Wilton 1988)
기대수준을 먼저 측정한 후 성과를 경험하게 한 다음 성과수준을 측정한데 비하여, SERVQUAL
이나 수정 SERVQUAL에서는 하나의 설문지를 이용하여 기대와 성과를 한꺼번에 측정하게 된
다. 이 경우, 이미 특정 서비스의 경험자를 대상으로 기대를 측정하므로 정확한 예상수준의 측
정은 불가능하다.

이 경우 소비자가 경험한 성과수준이 하나의 준거점으로 작용하여(Helson

1964) 기대수준(즉, 예상수준) 응답에 영향을 미칠 수 있는 것이다.
최근 여러 연구자들은 일반적인 기대와 성과간의 차이점수(difference score)를 이용한 서비
스품질 측정 방식에 대한 비판을 하였는데(Brown, Churchill, and Peter 1993; Spreng and Mackoy
1996), 이와 관련하여 기대를 성과와 동시에(즉, 같은 설문지를 이용하여) 측정할 것인가에 관한
문제를 제기할 수 있다. Brown, Churchill, and Peter(1993)는 SERVQUAL이 서비스품질을 측정하
는데 가장 유명한 측정도구이나 차이점수에 의한 서비스품질의 개념에는 문제가 있다고 지적하
였으며, 이러한 지적은 여러 연구자들에 의해 제기되었다(Babakus and Mangold 1992; Carman 1990;
Cronin and Taylor 1992). 이에 따라 Brown, Churchill, and Peter(1993)는 기대와 성과의 값을 측정하
여 「성과-기대」의 차이값을 이용하는 방법보다는 기대에 비한 성과정도(+ or -)를 응답자에게 직
접 질문하여 획득한 비차이점수(non-difference score)를 이용하는 것이 보다 적절하다는 주장을
하였다. 또한 Oliver(1980)의 불일치모델을 직접 이용한 Bitner(1990)나 Bolton and Drew(1991b)도
기대수준은 측정하지 않고 불일치를 직접 측정하였다.

2-2. 서비스품질과 서비스가치, 만족, 및 구매의도

서비스품질과 만족간의 인과 혹은 선후관계에 대한 대립되는 견해들이 있었다. PZB(1988)
는 지각된 서비스품질이 서비스에 대한 장기적이고 전반적인 평가를 나타내는 반면에, 만족은
거래 특유의 평가라고 개념화하였다. 따라서 이와 관련된 여러 논문들에서는 PZB의 개념화에
근거를 두고 만족/불만족의 누적이 전반적 서비스품질로 나타난다고 보았다(Bitner 1990; Bolton
and Drew 1991 a, b; Carman 1990; PZB 1988, 1994).
그러나 최근 일부 연구들(e.g., Cronin and Taylor 1992; Lee, Lee, and Yoo 1999; Reidenbach and
Sandifer-Smallwood 1990; Woodside, Frey, and Daly 1989)에서는 서비스품질이 만족에 선행하는 것
으로 나타났다. Woodside, Frey, and Daly(1989)의 연구에서는 고객만족이 서비스품질과 구매의도
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사이에서 매개변수의 역할을 하는 것으로 나타나 서비스품질이 고객만족의 선행변수라는 것이
실증되었다. 이학식(1997)은 지각된 서비스품질을 「개인이 특정 서비스의 품질에 대해 주관적
의미를 부여하는 것」으로 개념화하고, 소비자는 서비스를 소비하면서 그 서비스품질에 대한 주
관적 해석을 하게 되고 그러한 주관적 해석을 사전의 기대와 경쟁 서비스품질과 비교하게 되며,
그 결과 만족/불만족이 발생한다고 주장하였다. 즉, 서비스품질에 대한 주관적 해석이 있은 다
음에 만족/불만족이 발생한다는 것이다.
앞서 서술한 바와 같이 지금까지의 여러 연구들은 주로 서비스품질 → 만족, 서비스품질
→ 구매의도, 혹은 서비스품질 → 만족 → 구매의도 간의 관계를 중심으로 진행되었다. 그러나
만족에 대한 선행변수에는 서비스품질뿐만 아니라 그 서비스를 획득하기 위해 지출된 비용이
고려되어야 한다. 예를 들어, 아무리 높은 품질의 서비스를 획득한다고 할지라도 이를 얻기 위
해 지불하는 비용이 너무 큰 경우에는 소비자가 만족하지 않을 수 있다. 따라서 각 거래에서
발생하는 편익(benefits)과 비용(costs)의 개념에 입각해서 볼 때, 편익에 해당하는 서비스품질 뿐
만 아니라 비용을 함께 고려한(편익-비용, 혹은 편익/비용) 서비스가치도 만족/불만족에 대한 선
행변수로 작용하게 될 것이다.
가치(value)에 대한 정확한 정의를 내리기 위한 지속적인 노력들이 광범위한 분야에서 시도
되어 왔다(Cronin et al. 1997; Dodds and Monroe 1985; Drew and Bolton 1987; Heskett et al. 1990;
Holbrook and Corfman 1985; Mandler 1982; Perry 1926; Sewall 1901; Zeithaml 1988).
Zeithaml(1988)은 특히 마케팅 연구분야에서 사용되어지는 가치에 대한 연구에서 이를 4가
지 측면에서 설명하였다(p.13). 첫째, "가치는 가격(value is price)"이라고 개념화 할 수 있는데,
여기서의 가치란 단순히 가격과 동일한 개념으로 볼 수 있다.

둘째, 가치는 "주고 받는 것

(what I get for what I give)"이다. 셋째, 가치는 지각된 제품품질과 가격사이의 상쇄효과(trade-off)
이다. 이러한 가치에 대한 두 번째 및 세 번째 의미는 교환과정에 있어서 가치의 핵심적인 역
할을 나타내는 것으로, 비용과 편익사이의 상쇄효과를 설명하는 것이다. 넷째, 가치란 모든 관
련 평가기준을 고려한 상태에서 주관적 가치대상(subjective worth)에 대한 전반적인 평가이다.
여기서의 가치는 Schechter(1984)의 주장을 수용한 "완전한 쇼핑경험을 형성하는 모든 요소들로,
양적/질적 및 주관적/객관적인 것을 모두 포함하는 것"이다.

이는 가치의 주관적 측면을 고려

한 것으로, 가치가 단순한 제품의 획득에 의해서가 아니라 "완전한 쇼핑경험"에 의하여 제공되
는 것으로 보는 관점이다.
한편, Holbrook and Corfman(1985)은 가치를 "하나의 상호적인 상대주의적 선호 경험으로,
---(중략)--- 어떤 대상과의 상호작용을 개인이 경험하는 것이며, 여기서 대상은 사물이 될 수도
사건이 될 수도 있다"라고 언급하였다(p.40).
또한, Cronin et al.(1997)은 서비스가치를 개념화하고 측정하기 위한 가장 나은 방법을 밝히
려는 시도를 하였다. 이 연구에서 이들은 서비스가치를 정의해 온 선행연구들을 정리하고, 실
제 상황에서 소비자들은 복잡하고 치밀한 계산에 의해서가 아니라 보다 간단하고 친숙한 과정
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을 통해서 서비스가치를 지각한다고 주장하며, 서비스가치를 서비스품질과 그 서비스를 얻기
위해 치룬 희생간의 trade off로써 개념화한 연구들(Drew and Bolton 1987; Heskett et al. 1990;
Zeithaml 1988)을 지지하였다(SV = SQ + SAC; SV = service value, SQ = service quality, SAC = sacrifice).
본 연구에서의 가치는 Zeithaml(1988)의 네 가지 가치개념 중에서 세 번째 개념과 일치하는
것으로서 비용과 혜택의 trade-off로써 개념화한다.

3. 연구모형 및 가설
3-1. 연구모형
앞서 연구목적에서 제시한 바와 같이, 본 연구에서는 지각된 서비스품질을 측정하는 세 가
지 방법 중에서 어느 방법이 가장 타당한지를 조사한다. 아울러 기존의 연구에서 입증되어진
지각된 서비스품질 → 만족 → 구매의도 간의 관계에 지각된 서비스가치의 매개적 역할을 조사
한다. 이에 따라 <그림 1>과 같은 연구모형을 제시하고자 한다.

<그림 1> 연구모형
목적 1

목적 2

차감식(SERVQUAL)

성과만 측정(SERVPERF)

지각된
서비스품질

비차감식
(기대-성과차이 직접측정)
만 족
만 족

구매의도

지각된
서비스가치

3-2. 가설설정
3-2-1. 서비스품질 측정과 관련된 가설
앞에서 PZB(1988, 1991, 1994)와 C&T(1992, 1994)를 중심으로 한 서비스품질 척도와 관련된
논쟁에서 나타난 바와 같이 기대와 성과를 측정하고 이들간의 차이를비교하는 SERVQUAL이나
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이학식(1997)은

SERVQUAL이나 수정 SERVQUAL을 이용하여 하나의 설문지로서 기대와 성과를 한꺼번에 측
정하는 경우 이미 특정 서비스의 경험자를 대상으로 기대를 측정하므로 예상수준의 측정은 불
가능하며, 이 경우 소비자가 경험한 성과수준이 하나의 준거점으로 작용하여(Helson 1964) 기대
수준 응답에 영향을 미칠 수 있다는 점도 문제점으로 지적하였다. 이러한 문제점들을 고려함
과 아울러 전통적인

Oliver(1980)의 기대불일치 모형을 반영시킨다는 측면에서 볼

때,

SERVQUAL이나 SERVPERF보다는 응답자에게 기대-성과의 차이를 직접 질문하여 측정하는 것
이 보다 타당하다고 할 수 있다.
Brown, Churchill, and Peter(1993)는 기대와 성과의 값을 측정하여 두 값을 차감하는 방법보다
는 기대에 비한 성과정도(+ or -)를 응답자에게 직접 질문하여 얻어진 비차이점수(non-difference
score)를 이용하는 것이 보다 적절하다는 주장을 하였다. 또한 Oliver(1980)의 불일치모델을 직
접 이용한 Bitner(1990)나 Bolton and Drew(1991b)도 기대수준은 측정하지 않고 불일치를 직접 측
정하였다.

또한, 서비스품질에 대한 몇몇 연구들에서는 차감점수를 구성하는 변수들 중 지각

(perceptions)에 해당하는 변수가 실제 차감점수에 비하여 행동의도를 보다 잘 예측하는 것으로
나타났다(e.g., Brown and Swartz 1989; PZB 1988).
보다 구체적으로, Peter, Churchill, Brown(1993)은 차감점수에 따르는 문제점들을 다음과 같이
제시하였다. 첫째, 일반적으로 차감점수를 통한 측정치는 차감에 이용된 구성변수들의 측정치
에 비하여 신뢰성이 낮아진다(Johns 1981; Lord 1958; Mosier 1951; Prakash and Lounsbury 1983). 둘
째, 낮은 신뢰성으로 인하여 한 construct의 척도와 나머지 다른 constructs의 척도간의 상관관계
도 낮아지는데, 자칫 이 결과만으로 constructs간의 판별타당성이 입증되었다는 판단오류를 가져
올 수 있다. 셋째, 차감점수가 기타 구성변수들과 독특한(unique) 차이가 없다는데서 오는 문제
이다. 즉, 차감점수에 의해 만들어진 변수와 다른 변수들과의 상관관계는 擬似(spurious)상관관
계일 가능성이 있다는 것이다(Wall and Payne 1973). 넷째, 차감점수를 구하기 위한 구성변수의
분산정도가 서로 다른 경우에는 차감점수의 분산에 대한 가정이 어려워지고 분석방법도 더 복
잡해지게 되며, 그런 상황에서는 회귀계수의 통계적 유의성에 대해서 잘못된 결론을 내릴 수
있다는 점이다.
따라서, 본 논문에서는 다음과 같은 가설을 설정한다.

H 1 : 지각된 서비스품질 측정시, SERVQUAL(차감식)이나 SERVPERF(성과만 측정)에 비하여
비차감식 방법(응답자에게 기대-성과의 차이를 직접 물음)이 보다 적절할 것이다.

3-2-2. 만족/구매의도에 대한 서비스품질과 서비스가치의 영향력과 관련된 가설

여러 선행연구들(Cronin and Taylor 1992; Reidenbach and Sandifer-Smallwood 1990; Woodside, Frey,
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and Daly 1989)에서는 지각된 서비스품질이 만족/구매의도를 유발하는 것으로 나타났으며, 특히
Woodside, Frey, and Daly(1989)의 연구에서는 서비스품질과 구매의도의 사이에서 만족이 매개적
역할을 한다는 것이 밝혀졌다.

그러나 실제 쇼핑상황과 관련되어 소비자들의 만족/불만족에

영향을 미치는 요인에는 그 쇼핑 결과 소비자들이 얻게 되는 편익 그 자체뿐만 아니라 편익을
얻기 위한 쇼핑과 관련되어 희생했던 금전적·비금전적 비용도 포함된다는 것을 지적한 바 있
다. 따라서, 본 연구에서는 가치를 `지불하는 가격에 대하여 획득하는 지각된 품질의 trade-off'
로써 개념화하고 있다.
Lee and Ulgado(1997)도 소비자들이 서비스가치에 대한 판단을 하는데 있어서 서비스품질이
주는 긍정적 효용과 그 서비스를 획득하기 위해 희생한 비용의 부정적 효용간의 trade-off를 이
용한다고 주장하였다. 이들은 서비스가치는 "기대와 서비스성과에 대한 지각 간의 차이(즉, 서
비스품질)"와 아울러 "비용과 시간요소"에 의해서도 추정될 수 있다고 보았다.

이는 소비자가

지각된 서비스품질과 비용/시간요소의 trade-off를 통해 서비스가치를 지각하게 된다고 보는 것
이다. 본 연구에서는 이러한 전개를 토대로 서비스품질이 서비스가치에 선행한다는 가설을 설
정한다.
한편, Cronin et al.(1997)은 서비스품질과 비용을 토대로 한 소비자 의사결정과정 모델에 서
비스가치를 추가함으로써 소비자의 구매의도에 대한 설명력을 향상시킬 수 있다고 주장하였다.
수퍼마켓 고객들의 점포애호도의도(store loyalty intentions)를 연구한 Sirohi, McLaughlin, and
Wittink(1998)도 지각된 가치의 선행변수로서 지각된 상대적 가격(perceived relative price)을 설정
하였다. 이러한 선행연구를 토대로 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H 2 : 지각된 서비스품질은 서비스가치에 선행할 것이다.
H 3 : 서비스가치는 만족과 구매의도에 영향을 미칠 것이다.

4. 연구방법
4-1. 표본설계
본 연구를 위해서 전국에 걸쳐 특 1급, 특 2급, 및 1급 호텔의 투숙객들을 대상으로 설문조
사를 실시하였다. 본 연구와 같은 경우 해당 호텔의 임직원들로부터 적극적인 협조가 필요하
므로 사전에 전화 등을 통해 논문의 취지를 설명하고 협조를 요청한 다음 설문지를 우편, 방문,
혹은 FAX를 이용하여 배포하였다. 총 444부의 설문지를 배포하여 총 343부가 회수되었으며(회
수율 77%), 이 중 응답이 불성실하거나 도착이 늦은 경우를 제외하고(56부) 결과적으로 남은
287부를 토대로 하여 데이터 셋을 만들었다.
본 연구의 대상이 된 응답자들의 특성은 <표 1>에 나타난 바와 같다.
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<표 1> 표본의 일반적 특성
호 텔

특1 급

52

등 급

특2 급
1 급

연 령

20대

75

84

30대

103

151

40대

82

50대 이상

27

소

계

287

숙 박

사

업

141

목 적

관

광

117

기

타

29

소

계

287

소
성 별

소

계

287

남

198

여

89
계

287

4-2. 변수의 조작적 정의와 측정

4-2-1. SERVQUAL 및 SERVPERF
PZB(1988)의 연구에서는 유형성(Tangibles), 신뢰성(Reliability), 반응성(Responsiveness), 확신
성(Assurance), 공감성(Empathy)으로 구성된 각 속성별로 `성과측정값-기대치'를 계산하는 방식의
SERVQUAL 척도를 개발하였다. 원래 SERVQUAL 척도는 22개 항목으로 구성되어 있으나, 본
연구에서는 응답자들의 보다 충실한 응답을 구하기 위해 설문지의 길이 등을 고려하여 각 속성
별로 적절하다고 판단되는 항목들을 선택하고, 호텔 서비스에 적합하도록 수정·보완하여 각
차원마다 기대와 성과별로 3개 항목의 7점 척도로 구성하였다.
기대와 성과를 묻는 항목들의 예는 다음과 같다.
<기대>
* 호텔 직원들은 고객의 요구에 대해 즉각적으로 서비스를 :
반드시 제공하지 않아도 된다. ___ ___ ___ ___ ___ ___ ___ 반드시 제공해야 한다.
1

2

3

4

5

6

7

<성과>
* 이 호텔 직원들은 고객의 요구에 :
전혀 반응하지 않는다. ___ ___ ___ ___ ___ ___ ___ 즉시 반응한다.

서비스품질을 `성과-기대'의 차감점수에 의해 측정하는 것보다 단일성과 기준으로 측정해야
한다고 주장한 Cronin and Taylor(1992)의 주장에 따른 SERVPERF 척도로는 앞서 제시한
SERVQUAL 척도 중에서 서비스품질을 구성하는 각 속성별로 성과에 해당하는 문항들을 이용
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하였다.

4-2-2. 비차감식 척도
비차감식 척도로는 Brown, Churchill, and Peter(1993)와 Babakus and Boller(1992) 등이 주장한
바와 같이 서비스품질에 대한 기대와 성과를 묻는 항목들을 각 속성별로 한 개의 문항에 복합
하여 제시하였다. 또한, 기본적으로는 Hartline and Ferrell(1996)의 연구에서 사용된 항목들을 토
대로 하되, SERVQUAL이나 SERVPERF의 항목들과 대응되도록 서비스품질을 구성하는 다섯 가
지 속성별로 각각 3개 항목의 7점 척도로 구성하였다.
비차감식 척도를 위한 설문항목들의 예는 다음과 같다.
* 이 호텔 직원들이 고객의 요구에 대해 즉각적으로 서비스를 제공하는 정도는 내가
바랬던 수준에 비하여 :
더 나빴다. ___ ___ ___ ___ ___ ___ ___ 더 좋았다.
1

2

3

4

5

6

7

4-2-3. 전반적 서비스품질
많은 연구들(e.g., Cronin et al. 1997; Lee, Lee, and Yoo 1999 등)에서 전반적 서비스품질을 측정
하기 위해 이용되어 온 척도들 중 가장 많이 이용되고 적절하다고 판단되는 3개 항목의 7점 척
도로써 구성하였다.
설문항목의 예는 다음과 같다.

* 이 호텔의 전반적인 서비스품질은 :
형편없다 ___ ___ ___ ___ ___ ___ ___ 매우 훌륭하다
1

2

3

4

5

6

7

4-2-4. 서비스가치
서비스가치 측정을 위한 항목들은 Babin, Darden, and Griffin(1994)이 제시한 쇼핑가치 척도를
토대로 개발하였다. 그런데, Babin, Dardin, and Griffin의 연구에서 제시된 가치척도들은 주로 소
비자의 획득 측면에 중점을 두고, 그 서비스를 획득하기 위해 희생된 비용측면은 명시적으로
고려되지 않았다. 따라서, 본 연구에서는 Babin, Darden, and Griffin의 쇼핑가치 측정항목에 소비
자 비용 측면을 묻는 내용을 포함시켜 6개의 7점 척도를 개발하였다.
설문항목의 예는 다음과 같다.
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* 이 호텔에서 받은 서비스는 지불한 금액 이상으로 매우 훌륭한 가치가 있다.
전적으로 동의하지 않는다 ___ ___ ___ ___ ___ ___ ___ 전적으로 동의한다
1

2

3

4

5

6

7

4-2-5. 만족도
서비스에 대한 만족도는 기존 연구(e.g., Lee, Lee, and Yoo 1999; Oliver 1980; Spreng and MacKoy
1996)에서 사용된 만족 측정항목들을 본 연구상황에 맞게 수정하여 5개의 7점 척도로써 측정하
였다.
설문항목의 예는 다음과 같다.
* 나는 이 호텔을 이용하기로 한 결정에 대하여 만족한다.
전적으로 동의하지 않는다 ___ ___ ___ ___ ___ ___ ___ 전적으로 동의한다
1

2

3

4

5

6

7

4-2-6. 구매의도
구매의도 측정은 Zeithaml, Berry, and Parasuraman(1996)이 개발하여 사용한 13개의 행동의도
측정항목 중 본 연구에 적합하다고 판단되는 항목들을 선택하고 수정하여 11개의 7점 척도를
구성하여 행해졌다.
설문항목의 예는 다음과 같다.
* 나는 앞으로 호텔을 선택할 때 이 호텔을 우선적으로 선택할 것이다.
전혀 동의 안 함____ ____ ____ ____ ____ ____ ____ 매우 동의함
1

2

3

4

5

6

7

5. 실증분석
5-1. 서비스품질 측정과 관련된 가설(가설 1) 검정
5-1-1. 신뢰성 검정
본 연구의 한 가지 목적은 서비스품질을 측정하는 척도를 개발하는 것이라기 보다는 선행
연구들에서 대안적으로 제시되어 온 세 가지 척도인 SERVQUAL과 SERVPERF 및 비차감식 척
도를 비교하는 것이다. 그런데, 일반적인 타당성 분석을 위해서 요인분석을 하게 되면 세 가지
척도를 구성하는 항목들 중에서 각각 서로 상이한 항목들이 제거될 가능성이 있다. 그리고, 세
척도는 이미 각각의 연구를 통해서 타당성이 어느 정도 확보된 경우라 할 수 있을 것이다. 따

1999. 3

서 비 스 품 질 과 서비스가치

88

한 국 마 케 팅 저 널

제1권 제2호

라서, 본 연구에서는 세 가지 척도의 설명력을 비교하는데 있어서 비교가능성(comparability)을
확보하기위해서 요인분석을 행하지 않았다.

<표 2> 신뢰성분석 결과
연구단위(Constructs)

최초항목수

신뢰성분석결과 남은 항목수(α)

유형성(sqtan)

3

3(.7353)

신뢰성(sqrel)

3

3(.7945)

반응성(sqresp)

3

3(.8059)

확신성(sqassu)
공감성(sqemp)

3
3

3(.7495)
3(.7829)

SERVQUAL
(성과);

유형성(petan)
신뢰성(perel)

3
3

3(.8689)
3(.8531)

SERVPERF

반응성(peresp)

3

3(.8860)

확신성(peassu)
공감성(peemp)

3
3

3(.7926)
3(.8384)

유형성(ndtan)
신뢰성(ndrel)

3
3

3(.8442)
3(.8741)

반응성(ndresp)

3

3(.9100)

확신성(ndassu)
공감성(ndemp)

3
3

3(.8250)
3(.8446)

3
6

3(.9463)
6(.9607)

SERVQUAL
(기대)

비차이척도

전반적 서비스품질(osq)
서비스가치(sv)
고객만족(cs)

5

5(.9551)

구매의도(pi)

11

8(.9580)*

* 제거된 항목 : pi9, pi10, pi11
또한, 각 척도를 구성하는 항목들의 신뢰성(내적 일관성) 분석에 있어서도 기존 연구들에서
입증되어 온 다섯 가지 하위 차원들을 전제하고, 각 차원별로

Cronbach's α를 계산하였으며,

이 경우 역시 비교가능성을 확보하기 위하여 특별히 신뢰성을 저하시키지 않는 정도에서 측정
항목들을 유지하였다.

신뢰성 분석결과, <표 2>에 보는 바와 같이 대부분 국내 마케팅연구의

α계수 평균값 .7685에 비하여 높게 나타났다(이학식과 김영 1997).
5-1-2. 서비스품질 측정척도 비교 결과
본 연구에서는 서비스품질을 측정하는 세 가지 척도 중에서 SERVQUAL이나 SERVPERF에
비하여 비차이척도가 지각된 서비스품질을 보다 잘 나타낼 수 있다는 가설을 설정하였다. 이
를 검정하기 위하여 SERVQUAL, SERVPERF, 그리고 비차이척도 각각의 경우에 대하여 전반적
서비스품질을 종속변수로 하고 다섯 가지 차원들을 독립변수로 하여 회귀분석을 하였다. 전반
적 서비스품질과 다섯 가지 차원의 값들은 각각 다항목으로 측정하였으므로 평균값을 계산하여
이용하였다.
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<표 3>은 세 가지 각 경우의 회귀분석 결과를 보여준다. 본 연구에서는 척도들을 비교하
기 위하여 R2를 비교하는 방법을 택하였다. <표 3>에서 보는 바와 같이 서비스품질을 측정하
기 위한 척도로서는 SERVQUAL이나 SERVPERF보다는 기대와 성과간의 차이를 직접 묻는 비
차이척도가 더 적절한 것으로 나타났다.
<표 3> 서비스품질 측정척도 비교를 위한 회귀분석 결과
독립변수

B

SE B

Beta

T value

Sig. T

R2
(Multiple R)

S
E
R
V
Q
U
A
L
S
E
R
V
P
E
R
F

유형성
신뢰성
반응성
확신성
공감성

.0655
.0252
.2795
.1803
.1378

.0363
.0606
.0643
.0623
.0516

.0816
.0249
.2760
.1766
.1517

1.806
.416
4.350
2.891
2.670

.0715
.6778
.0000
.0040
.0078

.3734(.6110)

유형성
신뢰성
반응성
확신성
공감성

.1888
.0130
.2295
.2393
.2642

.0348
.0557
.0576
.0600
.0523

.2019
.0122
.2156
.2177
.2580

5.420
.234
3.983
3.983
5.055

.0000
.8148
.0001
.0001
.0000

.6084(.7800)

비
차
이
척
도

유형성
신뢰성
반응성
확신성
공감성

.2386
.1494
.0515
.0807
.4713

.0347
.0510
.0518
.0545
.0488

.2346
.1344
.0487
.0730
.4544

6.874
2.929
.994
1.480
9.649

.0000
.0036
.3206
.1396
.0000

.7157(.8460)

세 척도의 R2들간의 차이의 유의성을 검정하 기 위하여 Fisher's Z' 전환(transformation)을 통한
독립된 두 회귀선의 Multiple R값의 비교방법을 이용하였다(Cohen and Cohen 1983). 먼저 각 회
귀식의 Multiple R 값으로부터 Z' 통계치를 계산하고, 이를 통하여 세 척도의 설명력간에 차이가
있는지를 알아보기 위한 Z값을 계산한 결과 SERVQUAL과 SERVPERF를 비교하는 경우의 Z값
은 4.00(p < .01), 그리고 SERVPERF와 비차이척도를 비교하는 경우의 Z값은 2.3(p < .05)으로 통
계적으로 유의적인 차이가 있는 것으로 나타났다. 따라서 가설 1은 지지되었다.
또한, SERVQUAL 보다는 SERVPERF를 이용하여 측정하는 경우의 설명력이 월등히 크게 나
타난 결과는 서비스품질이 연구주제로 대두된 이래 계속되어 오던 PZB와 C&T의 논쟁에 대한
판단을 위한 시각을 제공해 준다고 할 수 있다.

5-2. 서비스가치의 매개력에 관련된 가설(가설 2, 3) 검정

지각된 서비스품질과 서비스가치, 그리고 서비스가치와 만족 및 구매의도간의 인과관계에
관한 가설 2, 3을 검정하기 위하여 구조방정식 모델을 설정하고, LISREL8 패키지를 이용하여 분
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석하였다.

5-2-1. 척도의 정제 및 상관관계 분석
본 연구에서는 다항목을 이용한 각 차원들에 대한 단일차원성(unidimensionality)을 검정하고
nomological validity를 평가하기 위하여 Singh and Rhoads(1991)가 제시한 척도정제(scale refinement)
절차를 따랐다.

5-2-1-1. 단일차원성 분석
1) 1차분석
신뢰성분석 결과는 앞서 제시한 <표 2>에 나타나 있으며, 여기서 남은 항목들을 이용하여
확인요인분석을 실시하였다.

2) 확인요인분석
1차분석 결과를 거친 측정항목들에 대하여 연구단위별로 확인요인분석(confirmatory factor
analysis; CFA)을 실시하였다. 역시 이 분석과정에서 단일차원성을 저해시키는 항목들은 제거되
었다.

각 단계별로 항목구성의 최적상태를 도출하기 위한 적합도를 평가하기 위하여

GFI(Goodness-of-Fit Index; ≥ .90이 바람직), AGFI(Adjusted Goodness-of-Fit Index; ≥ .90이 바람직),
RMSR(Root Mean Square Residual; .05보다 작을수록 바람직), NFI(Normal Fit Index; ≥ .90이 바람
직), χ2(작을수록 바람직),

χ2에 대한 p값(≥ .05가 바람직)등을 이용하였다. 각 연구단위들을

구성하는 측정항목들에 대한 확인요인분석 결과는 <표 4>와 같다. 서비스품질을 측정하기 위한
항목의 수가 3개였기 때문에 적합도가 1로 수렴(perfect)하는 결과를 보였지만, 그 외의 모든 연
구단위의 항목들은 적합도 평가기준을 만족시키는 것으로 나타났다.

<표 4> 각 연구단위별 확인요인분석 결과
GFI

AGFI

RMSR

NFI

χ2

p

-

-

-

-

-

-

sv5, sv6

.991

.957

.0136

.996

4.845

.089

4

cs3

.998

.992

.0060

.999

.918

.632

4

pi2, pi6,
pi7, pi8

.996

.980

.0131

.998

2.230

.328

연구
단위

CFA
이전
항목수

CFA
이후
항목수

서비스품질

3

3

서비스가치

6

4

고객
만족

5

구매
의도

8
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다음으로, 1차 확인요인분석 결과 남은 항목들을 모두 통합하여 2차 확인요인분석을 실시하였다.
측정항목들을 한 번 더 정제한 결과는 <표 5>에 제시되어 있다.
<표 5> 2차 확인요인분석 결과
연구단위

1차 CFA결과
남은 항목 수

2차 CFA결과
남은 항목 수

서비스품질

3

3

서비스가치

4

2

Sv1, sv4

고객만족

4

3

cs5

구매의도

4

3

pi1

제거된 항목

남은 항목들의 전체
적합도
χ2 : 71.975
p : .0007
GFI : .961
AGFI : .933
RMSR : .0033
NFI : .981

3) 집중타당성과 판별타당성
척도들의 집중타당성(convergent validity)과 판별타당성(discriminant validity)을 검정하기 위하
여 전체 측정모형(measurement model)을 분석한 결과(i.e., 2차 확인요인분석) 적합도가 대체로 높
게 나타났으며, 각각의 연구단위들에 대한 표준 요인부하량(standardized loadings)이 매우 유의적

<표 6> 연구단위 신뢰도와 분산추출값
연구단위 및 척도
서비스
품질

osq1

std. loadings
(t-value)
1.000

osq2

.969(28.945)

osq3

.935(26.437)

서비스
가치

sv2

1.000

sv3

1.014(26.342)

고객만족

cs1

1.000

cs2

1.014(23.761)

cs4

.999(24.074)

구매의도

pi3

1.000

pi4

1.063(28.520)

pi5

.919(19.025)

Construct Reliability

Average Variance
Extracted

.923

.800

.891

.804

.908

.767

.863

.679

으로 나타나(t 〉19) 집중타당성이 입증되었다. 또한 연구단위들을 한 번에 두 개씩 추출하여
상관관계 계수를 계산한 결과 모든 상관관계 계수들이 통계적으로 유의한 수준에서 1보다 작게
1999. 3

서 비 스 품 질 과 서비스가치

92

한 국 마 케 팅 저 널
나타나

제1권 제2호

판별타당성이 입증되었다(see, Challagalla and Shervani 1996, p. 102).

추가적으로 <표 6>은 척도들이 해당 연구단위들에 대한 대표성(representation)을 갖는지를
평가하기 위하여 연구단위 신뢰도(construct reliability)와 분산추출값(variance extracted)을 계산한
결과를 보여준다. 각 연구단위에 있어서 연구단위 신뢰도의 경우 일반적 추천 기준치인 .70보
다 높게 나타났으며, 분산추출값의 경우 추천 기준치인 .50보다 높게 나타나 본 연구에서 사용
된 항목들은 해당 연구단위들에 대한 대표성을 갖는다고 할 수 있다(see, Hair, Anderson, Tatham,
and Black 1995, pp. 642-654).
5-2-1-2. 상관관계 분석
확인요인분석결과 단일차원성이 입증된 각 연구단위별 척도들에 대하여 서로의 관계가 어
떤 방향이며, 어느 정도의 관계를 갖는지를 알아보기 위하여 상관관계 분석을 실시한 결과 <표
7>과 같이 나타났다.
<표 7> 각 연구단위들 간의 상관관계 행렬
Mean

sd

서비스품질

서비스가치

고객만족

서비스품질

4.9408

1.2093

1.0000

서비스가치

4.7352

1.3161

.7408

1.0000

고객만족

5.0151

1.2224

.8624

.8193

1.0000

구매의도

4.8118

1.3958

.7272

.7564

.8020

구매의도

1.0000

* 모든 계수들은 p = .000 수준에서 유의적임.

5-2-2. 가설검정과 논의

5-2-2-1. 연구모형 검정
지각된 서비스품질과 서비스가치, 만족, 및 구매의도간 관계를 조사하기 위해 공분산행렬
(covariance matrix)을 이용하여 본 연구에서 제시한 구조모델(overall model)을 검정한 결과 χ2=
71.975(p=.000), d.f.= 38, GFI = .961, AGFI = .933, RMSR = .033, CFI = .991, NFI = .981을 갖는 최적모
형이 도출되었다.
이 모델은 앞서 언급한 공변량 구조분석에서 일반적인 평가기준을 삼는 지표들과 비교할
때 χ2값에 대한 p값이 기준을 충족시키지 않으나, GFI 값이 .961이며 기타 지표들이 만족할만
한 수준으로 나타났기 때문에 분석에 적절한 것으로 판단하였다.

5-2-2-2. 각 가설에 대한 검정 및 논의
지각된 서비스품질은 서비스가치에 선행할 것이라는 H2를 검정한 결과 <표 8>에 제시한
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바와 같이 지지되었다(γ11 = .814, t = 16.267). 이 결과는 소비자들이 지각된 서비스품질과 그
서비스 획득을 위해 희생한 효용간의 trade-off를 통해 서비스가치를 판단하게 되므로 결국 서비
스품질이 서비스가치보다 선행한다는 Lee and Ulgado(1977)의 주장과 일치하는 것이다.
<표 8> 각 연구단위들간의 관계 분석결과
가설

경로명칭

경로계수

t-value

지지여부

서비스품질 → 서비스가치

γ11

.814

16.267

○

서비스품질 → 고객만족

γ21

.575

11.293

서비스품질 → 구매의도

γ31

-.033

-.247

H3

서비스가치 → 고객만족

β21

.382

8.061

○

H3

서비스가치 → 구매의도

β31

.194

1.899

○

고객만족 → 구매의도

β32

.840

4.267

H2

경

로

또한, 서비스가치는 고객만족(β21 = .382, t = 8.061)과 구매의도(β32 = .194, t = 1.899)에 통계
적으로 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 H3도 지지되었다. 서비스가치의 영향력을 보다
구체적으로 검정하기 위해 고객만족과 구매의도를 각각의 종속변수로, 서비스품질을 기본적인
독립변수로 설정하고 이 모델에 서비스가치가 추가될 때 변화하는 R2 차이의 유의성을 Fadd test
를 통해 검정하였다. 먼저, 서비스품질 → 고객만족(R2 = .7437)의 경우에 비하여 서비스품질 +
서비스가치 → 고객만족(R2 = .8160)의 경우에 나타난 R2증가분은 매우 유의적으로 나타났다(Fadd
= 111.37, p < .0001). 다음으로, 고객만족 → 구매의도(R2 = .6432)의 관계에서 서비스품질과 서비
스가치가 추가로 설정되는 경우를 비교하였다. 분석결과 고객만족 + 서비스품질 → 구매의도
(R2 = .6482)보다는 고객만족 + 서비스가치 → 구매의도(R2 = .6732)의 경우에 설명력이 훨씬 높아
지는 것으로 나타났다(Fadd = 4.036, p < .05 對 Fadd = 26.07, p < .0001). 이러한 결과는 서비스가치가
만족과 구매의도의 중요한 선행변수임을 더욱 지지하는 것이다.

6. 결론
6-1. 연구의 요약 및 논의

본 연구에서는 기존 연구들에서 지각된 서비스품질을 측정하는데 이용되어 온 세 가지 척
도인 SERVQUAL(차감식), SERVPERF, 및 비차감식 척도 중 어느 방법이 전반적인 서비스품질
을 설명하는데 가장 설명력이 높은지를 비교하였다.
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이루었던 서비스품질, 만족, 구매의도간의 관계에 덧붙여 서비스품질의 상대적 비용개념이 반영
된 서비스가치를 새로운 연구단위로 추가시켜 그 영향력을 조사하였다.
본 연구에서 제시된 연구가설에 대한 실증분석 결과와 의미는 다음과 같다.
첫째,

지각된

서비스품질을

측정하는데

있어서

SERVQUAL보다는

SERVPERF보다는 비차감식 척도가 보다 타당한 것으로 나타났다.

SERVPERF가,

이는 Brown, Churchill, and

Peter(1993) 등의 주장과 일치되는 것으로, 실제의 설문조사시 기대와 성과를 하나의 설문지에서
동시에 측정하는데 따르는 문제점에 구애받지 않으면서 Oliver(1980)의 불일치모델에 충실하기
위해서는 비차감식 척도를 사용하는 것이 바람직함을 보여준다. 아울러, SERVQUAL에 비하여
SERVPERF를 이용한 경우에 설명력이 크게 나타난 점은 지금까지 학계에서 끊임없이 제기되어
온 서비스품질 척도에 관한 논쟁과 관련하여 시사하는 바가 크다.
둘째, 서비스품질은 서비스가치에 선행하며, 서비스가치도 만족과 구매의도에 유의적인 영
향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 Lee and Ulgado(1997)의 연구결과와 일치하는 것으로서, 실
제 쇼핑상황에서 소비자들은 단순한 서비스품질뿐만 아니라 그에 따르는 비용 등의 부정적인
요소들도 함께 고려하여 그 서비스의 가치를 판단한 이후에 만족 혹은 불만족을 경험하게 됨을
알 수 있다. 그리고 본 연구모델을 구성하는 연구단위들간의 경로계수들을 분석한 결과, 서비
스가치는 만족과 구매의도에 각각 직접적으로 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타난 반면, 서
비스품질은 만족에는 유의적인 영향을 미치지만 구매의도에는 직접적으로 유의적인 영향을 미
치지는 않는 것으로 나타났다. 그 이유는 앞서 언급한 바와도 같이, 소비자가 매우 높은 품질
의 서비스를 획득한 경우에라도 이를 위해 너무 많은 비용을 포기해야 한다면 결국 만족을 느
끼지 못하게 되기 때문이다. 즉, 지각된 서비스품질에 비용요소를 반영한 결과가 만족스러워야
만 구매의도로 활성화될 수 있음을 뜻한다. 반면에, 서비스가치 개념에는 획득한 서비스품질과
비용간의 trade-off 개념이 포함되어 있기 때문에 만족의 매개역할 없이도 바로 구매의도에 영향
을 미칠 수 있게 되는 것이다. 본 연구의 가설검정 및 결과에서 제시한 Fadd test 결과도 서비스
가치가 서비스품질에 못지 않게 중요한 연구단위임을 보여주고 있다.

6-2. 연구의 이론적 공헌, 실무적 시사점, 한계점, 및 미래연구를 위한 제언

본 연구는 서비스품질과 관련된 선행연구들에서 그 타당성에 대한 논쟁이 계속되어 오던
SERVQUAL, SERVPERF, 및 비차이척도를 각각 이용하여 서비스품질을 측정함으로써 각 척도
의 설명력을 직접 비교하였다는데서 의의를 찾을 수 있다.

또한, 기존에 주로 연구되어 오던

서비스품질, 만족, 구매의도로만 구성된 모형에 새로이 서비스가치 개념을 추가하여 각 변수들
간의 인과관계를 규명함으로써 현상을 보다 구체적으로 설명하고, 이 분야의 기존 연구성과를
확장하였다는데 그 이론적 의의가 있다.
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본 연구결과 서비스품질 측정도구로서 가장 널리 알려지고 사용되어 온 SERVQUAL의 타
당성이 매우 낮게 나타났다. 따라서 이 분야의 이론발전이나 실무적 시사점을 찾으려 하는 연
구자들은 SERVQUAL보다는 비차이척도를 이용하는 것이 바람직할 것으로 본다. 또한, 본 연
구결과는 실무자들이 서비스품질뿐만 아니라 이에 수반되는 비용(금전적/비금전적)이 고려된 서
비스가치에 보다 깊은 관심을 가져야 함을 시사한다. 즉, 서비스품질 향상과 아울러 그러한 서
비스품질을 획득하기 위해 소비자가 지출해야 하는 제반 비용을 낮추려는 노력이 필요한 것이
다.
본 연구에서는 구조모델구성에 있어서 서비스가치에 선행하는 서비스품질만을 고려하고 비
용을 포함시키지 않았다. 이 분야의 연구가 보다 발전되기 위해서는 비용을 선행변수로 하는
연구가 필요할 것으로 생각된다. 또한, 본 연구에서는 특 1급, 특 2급, 및 1급 호텔의 투숙객들
이 모두 pooling되어 있다.

지각된 서비스품질과 서비스가치가 고객만족이나 구매의도에 미치

는 영향력 정도는 호텔의 등급에 따라 달라질 수 있을 것이다. 예를 들어, 특 1급 호텔의 경우
지각된 서비스품질이 높더라도 비용이 너무 높은 경우 만족을 하지 못할 수 있다. 그러나 하급
호텔의 경우 지각된 서비스품질이 낮더라도 저렴한 비용으로 인하여 가치를 높게 지각하며, 이
에 따라 만족이 유발될 수 있다.

따라서 호텔의 등급별로 집단을 나누어 연구결과를 비교해

보는 것도 필요할 것이다.
본 연구모델 분석결과, 서비스품질은 고객만족의 매개를 거쳐 구매의도에 영향을 미치지만,
서비스가치는 고객만족의 매개를 통해서 뿐만 아니라 직접적으로도 구매의도에 유의적인 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 서비스가치와 구매의도 사이에 고객만족 이외의 다른 매
개변수의 존재를 규명하려는 연구가 수행될 수 있다.
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